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 (customer  relationship  management)  /CEM  (customer  experience 
management),  reflejan  las  actuales  tendencias  más  relevantes  en  el 













operacionales  robustos  que  intentan  predecir  comportamientos  de  compra  por  parte  de  los 
consumidores, pero es evidente que no funcionan de manera efectiva para la gran mayoría de las 

















evidenciar  si  estamos  en  el  momento  de  llevar  a  cabo  procesos  de  marketing  relacional  que 




propia  empresa.  En  pocas  palabras,  se  aplicó  una  moda  a  un  asunto  que  requería  de  un 





líder  y  experta  en  gestión  de  clientes  mediante  la  optimización  de  la  experiencia  del  mismo, 






Lograr  un  enfoque  relacional  con  éxito,  requiere  de  estrategia  y  compromiso  de  todos  los 














 Así,  el  sector  empresarial  colombiano  no  debe  caer  en  modas  tecnológicas.  Lo  realmente 
necesario es anticiparse a elaborar un buen diagnóstico que permita evidenciar los beneficios a 
alcanzar  en  plazos  previamente  estipulados,  analice  la  viabilidad  del  proceso,  lo  costee 
debidamente y logre el compromiso de todas las áreas funcionales de la empresa, para hacer 
realidad el gran anhelo: la lealtad de clientes con rentabilidad para la organización. Esa sí, es la 
piedra filosofal.  
 
 
 